
 1 -13، ص 1396، تابستان  6وهش های کاربردی در مدیریت و حسابداری، شماره پژ
ISSN: 2538-3663 

http://www.Joas.ir 

 

  
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 چکيده
 دارای و شده هماهنگ آگاهانه طور که به آید می شمار به اجتماعی ای پدیده سازمان

 سلسله یک اساس بر اهدافی، هدف یا تحقق برای و بوده مشخصی نسبتاً ثغور و حدود

کند. سازمان موفق سازمانی است که دارای ساختار صحیح باشد.  می فعالیت دائمی مبانی

 تمرکز و رسمیت پیچیدگی، عنصر از که سازمان است اجزاء از یکی سازمانی اختارس

است. در این تحقیق با بررسی ساختار سازمانی و ابعاد آن)پیچیدگی،  شده تشکیل

رسمیت، تمرکز( به بررسی رابطه بین بعد رسمیت بر میزان اجرای سیستم مدیریت 

. نتایج تحلیل داده های بدست آمده از کیفیت از سوی مدیران و کارکنان پرداخته ایم

نفر از مدیران و کارکنان سازمانهای صنعت آب و برق شهرستان کرمان نشان داد  310

که بعد رسمیت در مقایسه با سایر ابعاد ساختار سازمانی، رابطه ی مستقیم معنی داری 

مان در ساز ISO 9001:2008یستم مدیریت کیفیت مبتنی بر استاندارد با اجرای س

داشته و به نوعی با افزایش رسمیت در سازمانهایی که از این سیستم استفاده میکنند به 

 نسبت سایر سازمانها کمتر با چالش مواجه می شوند و سازمانها نیز بهبود پیدا می کنند.

سیستم مدیریت  -تمرکز -پیچیدگی -رسمیت -ساختار سازمانی :يديکل واژگان

 کیفت.
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 2 مسعود پورکيانی،  1 الهام عسکري چترودي

 کارشناس ارشد مدیریت دولتی ، دانشگاه آزاد ، واحد کرمان 1
 عضو هیئت علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد کرمان ، گروه مدیریت 2
 

 نویسنده مسئول:نام 
 تروديالهام عسکري چ

رسميت سازمان تابعی از اجراي سيستم مدیریت کيفيت 

  ISO9001 : 2008   مبتنی بر استاندارد
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 مقدمه
ی سازمان های توسعه یافته حاکی از این واقعیت است که به منظور ایجاد بسترهای رشد اقتصادی و اجتماعی و ارتقاء سطح آگاهی بررس

امروزه  و رفتاری کارمندان، استاندارد سازی و وضع قوانین و مقررات و نظارت بر اجرای صحیح آنها همواره از اولویت برخوردار بوده است.

داد  ی داردها از آن چنان اهمیتی برخوردار است که اکثر کشورهای اروپایی کسب گواهینامه های مربوط به آن را شرط اولیهرعایت این استان

همگام با  این در حالی است که موج بکارگیری این استانداردها بسیاری از کشورها را فرا گرفته است. و ستدهای خویش اعلام کرده اند و

بازرگانی، پایداری وتوسعه سازمانها بیش از بیش به عواملی  ه شدن مرزهای جغرافیایی در مناسبات اقتصادی وجهانی شدن و در هم شکست

این امر ضرورتهای جدیدی را برای سازمانها ایجاب می  ارباب رجوع وابسته می شود و ارائه خدمات به مشتری و نظیر نوآوری در محصول و

توجه در فراورده های )کالاها یا خدمات( است که استانداردهای مدیریت کیفیت با هدف تامین  و دکند. از جمله این ضرورتهای جدید تاکی

: به وجود آوردن الگویی بین المللی برای پیاده سازی و استقرار سیستمهای مدیریت  9001هدف از پیاده سازی ایزو  آن شکل گرفته است .

منظور ثبات سطح کیفیت تعریف شده و بهبود کیفیت از طریق اصلاح فرآیندها ، در  و تضمین کیفیت بوده و سیستمهای مدیریت کیفیت به

 (.11، ص1389)رضایی و  ملکی،  سازمان پیاده سازی میشود و در نهایت منجر به حمایت از تولیدکننده و مصرف کننده میشود

آنچه او می خواهد، فرارسیده است. این مشتری  از طرفی دیگر عصر تولید آنچه سازمان می خواهد گذشته؛ و مشتری مداری و تولید

است که نوع محصول و خدمت را تعیین می کند نه سازمان. به همین خاطر سازمان ها برای این که به خواست مشتریان در سریع ترین زمان 

از سازمان داده اند که تماس مستقیم  ممکن جواب بدهند، در ساختار خود تجدید نظر کرده و بیشترین اختیار و مسئولیت را به      رده هایی

با مشتری دارند. هر واحد در این سازمان ها جوابگوی خواسته های مشتریانند و در برابر عملکرد سازمان، مسئول بوده و از قدرت تصمیم 

  .(66، ص1388، علیرحیمی و کسراییگیری بالایی برخوردارند)

از ویژگی های بارز تمدن بشری است؛ به طوری که با توجه به عوامل گوناگون مکانی سازمان های اجتماعی و گسترش روز افزون آنها، 

و زمانی و ویژگی ها و نیازهای خاص جوامع مختلف. همه روزه انواع سازمان های اجتماعی ظهور و گسترش  می یابد و بر تعدادشان افزوده 

از سازمان ها در سالیان اخیر، حرکت خود به سوی کیفیت را به استقرار  (. اما واقعیت این است که بسیاری277، ص 1392می شود)رضائیان، 

و مدل های مشابه معطوف کرده اند. سیستمهای مدیریتی بعنوان راهکاری برای ایجاد   ISO 9001نظام و سیستم مدیریت کیفیت بر اساس

یر سیستمهای مدیریت تولید، مدیریت عملیات، انسجام و هماهنگی بیشتر بین سیستمهای مختلف موجود، مطرح شدند. سیستمهائی نظ

مدیریت آموزش و ... از جمله این رویکردهای مدیریتی به مساله سیستمها هستند. با بکارگیری این رویکردهای مدیریتی و بعد از پیدایش 

ش برای افزایش توان رقابتی بالا رقابتهای گسترده در سطح بین المللی در زمینه کسب و کار سعی در استفاده از فنون و تکنیکهای اثربخ

 بخصوص توسط سازمان بین المللی استاندارد در این زمینه بسیار مورد توجه قرار گرفت.« استانداردهای بین المللی»گرفت. تدوین و توسعه 

تمرکز( از عواملی  به منظور بالاتر بردن کیفیت و کمیت خدمات ارائه شده در سازمان ها، عوامل ساختار سازمانی)رسمیت، پیچیدگی،

 (.48، ص 1392هستند که می تواند در توانمندسازی کارکنان سازمان موثر واقع شود)شریف زاده و ذبیحی، 

 

 ادبيات تحقيق -1

 ساختار سازمانی  -1-1

 به و تهگرف شکل رسمی غیر بطور که است سیستم روابطی از عبارت "است. شده تعریف چنین رضائیان دکتر دید از سازمانی ساختار

(. 276، ص 1392)رضائیان، " اند. وابسته هم به مشترک اهداف کسب برای که است افرادی های بر فعالیت و حاکم شده، تصویب رسمی طور

 تشکیل تمرکز و رسمیت پیچیدگی، عنصر از که سازمان است اجزاء از یکی"است:  کرده تعریف چنین را سازمانی ساختار رابینز همچنین

 (. 22، ص1390رابینز، ) "است. شده

می کند.  معرفی بدهند دستور ها به آن باید که کارکنانی به را مدیران و اند سرپرستی مسئول که است کسانی دهنده ی نشان  ساختار

کند)فراشی و  می ایجاد را های آن چالش و محیط به مناسب واکنش گیری و در تصمیم تسهیل و تسریع توان مناسب سازمانی ساختار

 (.65، ص1393ادت جو، رش

سازماندهی فرایند ایجاد ساختار سازمانی است در طراحی ساختار دو کار مهم صورت می گیرد. اول آنکه وظایف اصلی سازمان به وظایف 

فرعی شکسته می شود. وظایف فرعی به پستها و واحدهای سازمان محول می گردد و نوعی تقسیم کار بوجود می آید)تفکیک( و سپس از 

 (. 41، ص1383یق مکانیزم های هماهنگی، همکاری لازم برای دست یابی به هدف مشترکی فراهم می گردد)ترکیب()مقیمی، طر

 از ترکیب ویژگی های ساختار سازمان ، انواع ساختار شکل می گیرد.

 انواع ساختار را می توان از لحاظ نظری و عملی به شرح زیر تقسیم کرد :
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 .شودتزاعی بوده و به دوصورت ارگانیک و مکانیک تقسیم میهای نظری، کلیّ و انطرح

 

 ساختار نظري
با درنظر گرفتن ساختار ، در دو سر یک پیوستار اظهار داشتند که جایگاه سازمان ها را از نظر نوع ساختار آنها می توان  1برنز و استاکر

 تقسیم بندی نمود. 3و ارگانیکی 2به دو نوع مکانیکی

 

 انيکی :ساختار مک -الف
کانیکی وظایف بر مبنای مثابت و ایستا تطبیق می پذیرد. در یک ساختار  بر مبنای نظر برنز و استاکر، ساختار مکانیکی با شرایطی نسبتاً

 (.205، ص1390)مجیدی و همکاران، تخصص های مورد نیاز، برای حل کردن یا انجام دادن وظایف تقسیم بندی می شوند

 

 ساختار ارگانيکی : -ب
نند و برای چاره کآشنایی بروز می  نا ل جدید وئاین ساختار برای شرایط متغیر مناسب است و با اوضاعی که در آن به طور دایم مسا

ردد، تماس ها و می گ    جویی به کارشناسان حاضر درسازمان ارجاع می شوند، سازگاری دارد. در ساختار ارگانیکی وظایف افراد تعدیل 

 (.16، ص1390 ،)رحمان سرشتشود می بیشتر سازمان سطحی برقرار می شوند. تعهد افراد درارتباطات در هر 

     

 ساختار عملی
 ساختارعملی را می توان بر اساس بخش های پنج گانه و یا گروه بندی فعالیت های سازمان تقسیم کرد.

 

 اس بخش هاي پنج گانه ساختار عملی بر اس -الف

 4مينتزبرگ دیدگاه

است.  نشده اصلح مورد این در همگانی اتفاق نظر هنوز گرفته، صورت ها سازمان بندی طبقه راستای در که زیادی های تلاش وجود با

 سازمان هر در سیاسا بخش پنج بندی طبقه این کرد. در قلمداد راستا این در موفق توان تلاشی می را مینتزبرگ بندی طبقه میان این در

 (.115، ص 1377از : )الوانی،  رتندعبا که است شده داده تشخیص

  5عملیاتی اصلی بدنه

  6سازمان عالی بخش

  7میانی بخش

  8فنی ستاد بخش

  9پشتیبانی ستاد بخش

 

 ختار عملی بر اساس گروه بندي فعاليت هاي سازمانسا -ب

 .دفت بر اساس گروه بندی واحدهای سازمانی، ساختارهای عملی را این گونه تقسیم بندی نموده است

 ساختار مبتنی بر وظیفه  -1

 ساختار مبتنی بر نوع محصول  -2

  ساختار مبتنی بر منطقه جغرافیایی -3

 ساختار پیوندی  -4

                                                           
1. Burn & Stuker 
2. Mechanic  

3.Organic  
4-Mitenzberg 
5. Operation Core 
6. Strategic Apex 
7. Middle Line 
8. Technostructure 
9. Support Staff 
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 ساختار ماتریسی -5

ز نقاط ضعف این است از نقاط قوت این ساختار این است که خود را با تغییرات محیطی وفق می دهد و کارایی دوایر را بالا می برد و ا

 (.240- 234، ص1381کان زیادی هست که این گونه سازمان ها با نیروی سربار مواجه شوند. )دفت، که ام

  

 رابينز دیدگاه
 کند. می سازمانی معرفی ساختار ابعاد عنوان به را پیچیدگی و تمرکز رسمیت، گانه سه اجزاء رابینز

 

 رسميت: 
 در تباطاتشیوه ی ار و ها رویه قوانین، تنوع مقررات، بودن، توبمک میزان دهنده ی نشان که است سازمانی ساختار جزء رسمیت

ه قوانین، مقررات (. یا به عبارتی دیگر میزان یا حدی که سازمان برای جهت دهی رفتار کارکنان خود، ب14، ص1387است )احمدی،  سازمان

نین، مقررات، ه میزان تدوین و مکتوب نمودن قوا(. به طور کلی رسمیت ب53، ص1387و رویه ها متکی است، رسمیت نام دارد)صفرزاده، 

ت رسیده، گفته می دستورالعمل ها، آیین نامه ها، شرح شغل ها و شرح وظایف پرسنل و ... که در سازمان مورد توجه قرار گرفته و به ثب

ه ها و ... در انین و آئین نامرسمیت دارای دو بخش است : بخش اول میزان مکتوب شدن )ثبت( قو (.418، ص2007شود)گرسوو و دارزین، 

، 2009رچ و سیمون، سازمان و بخش دوم به درجه ای که قوانین و مقررات و دستورالعمل ها رعایت، اجرا و کنترل می گردد، اشاره دارد)ما

 (.221ص

 و ادارات زا زیادی تعداد ضرورت کنترل آن دلیل کند؛ می تأیید را های بزرگ سازمان در رسمیت بیشتر میزان وجود شواهد موجود

 می فراهم عالی مدیران برای را سازمان امور همة بر کنترل امکان و مقررات قوانین از هاست. استفاده روش قوانین و مقررات، طریق از افراد

 را هاماب دزیا رسمیتِ می گیرد. میزان هماهنگی صورت تسهیل و تنوع کاهش هدف با سازمان در رسمیت (. افزایش30، ص1381کند)دفت،

هایی  سازمان (.290 ، ص1996سلب می کند)فردریکسون،  افراد از را شخصی نظر و اعمال تصمیم گیری اختیار مقابل، در اما برد؛ می بین از

 (.49ص ،1990از نوآوری بیشتری برخوردارند)کوین و سلوین،  باشد نسبی مقررات رسمی نبود و تمرکز نداشتن تمایزشان وجه که

 تر منظم رکنانکا رفتار که شود می بیشتر موجب دارد و اشاره سازمان درون مشاغل بودن استاندارد میزان به رسمیتبا این بیان، 

 دهند می انجام کارکنان که آنچه درآوردن نظم به برای تواند می سازمان مواردی یابد. در چنین تحقق شغل درون تواند می شود. رسمیت

 به پیوستن زا قبل و کارکنان آموزش هنگام در شغل از خارج تواند می هم رسمی شبه فرایند یک ماشود. ا متوسل مقررات و قوانین به

 اند شده ربیتت طوری ها آن که این یعنی کارکنان شدن ای است. حرفه صادق ای حرفه کارکنان مورد در امر این که گیرد، شکل سازمان

 (.14، ص1387کنند )احمدی،  می رفتار و کرده فکر خود حرفه هنجارهای با مطابق که

ر باشند نیاز میزان رسمیت با میزان حرفه ای بودن افراد نسبت عکس دارد. یعنی هر چه افراد یک سازمان حرفه ای تر و متخصص ت

 کمتری به رسمیت وجود دارد زیرا استانداردهای شغلی و حرفه ای آنها با آموزشهای طولانی نهادینه شده است.

 

 فنون رسمی سازي:

 دو روش عمده برای رسمی سازی سازمانها وجود دارد که عبارتند از:

 رسمی سازی درون سازمانی -

 رسمی سازی برون سازمانی -

سازی رفتار کارکنان در روش اول با تدوین قوانین، مقررات، خط مشی ها، رویه ها و دستورالعملهای مکتوب )و گاه عرفی( به استاندارد

 می پردازند.

می کند نیاز به     سازمان با جذب و استخدام افراد متخصص و حرفه ای استانداردهای نهادینه شده آنها را وارد سازمان در روش دوم؛

 (.1998روش اول را حداقل می نماید )رابینز، 

 

 اهميت رسميت 
. قدرت افزایش دهند آزادی عمل هزینه بر است و کارکنان ممکن است با قضاوت شخصی و تشخیص نادرست هزینه های سازمان را

م گیری نماید که قضاوت و تشخیص، کیفیتی نادر است که فقط تعداد اندکی از پرسنل سازمان دارای این ویژگی هستند. سازمان باید تصمی

 (16،ص 1390کاهش هزینه ها را از چه طریقی یعنی با افزایش جمعیت یا استخدام غیر حرفه ای ها می توان محقق ساخت. )مخلص، 
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  10کيفيت و استانداردهاي کيفيت -1-2
 ISO/TCیزو)اسازمان  176کارگروه فنی  1987اولین دوایر کنترل کیفیت به منظور بهبود کیفیت ایجاد شد. در سال  1960در سال 

المللی برای اجرا  یی بینرا به جهانیان عرضه کرد. هدف از تدوین این سری از استاندارد به وجود آوردن الگو 9000( سری استاندارد ایزو 176

 (.16و15، ص 1392، و استقرار سیستم های مدیریت و تضمین کیفیت بود، که مورد استقبال فراوان در سطح دنیا قرار گرفت )بشیری و خدایی

که استفاده  جوزف جوزان معتقد است کیفیت عبارت است از مطابقت کالا یا خدمت با کاربرد آن، معنای دیگر این عبارت این است

 (.60، ص 1391ننده از کالا یا خدمت باید بتواند نیاز یا خواست خود را از آن کالا یا خدمت برآورده سازد)نظریان، ک

 

 سيستم مدیریت کيفيت :  -2-2-1
 (. 32، ص1391سیستم مدیریت کیفیت برای جهت دهی و کنترل یک سازمان با ملاحظه مقوله کیفیت)رضایی و استادی،

  (.157، ص 2002وم سازمان بین المللی استاندارد سازی است)گوتزمانی و تسیوتراس، : ایزو به مفه 11ایزو

سازمانی  ( و23، ص1379تاسیس گردید)پترسون،  1946سازمان بین المللی استاندارد )ایزو(، موسسه ای جهانی است که در سال 

زمان فعالیت خود را ی از آنهاست فعالیت می کند. در این ساغیرانتفاعی است که در زمینه تدوین استانداردهای مختلف که مقوله کیفیت یک

یقات صنعتی ایران کشور جهان در این سازمان عضویت دارند که موسسه استاندارد و تحق 138میلادی آغاز نموده و نزدیک به  1974در سال 

 (. 1386نماینده کشورمان نیز در این سازمان عضویت دارد)مرادیان، 

یت را تشریح می های استانداردهای مدیریت کیفیت و تضمین کیفیت، برای انتخاب و استفاده مفاهیم بنیادی کیف ، رهنمون9000ایزو 

فراهم  9003، 9002، 9001کند، اصطلاحات کلیدی را تعریف می نماید و رهنمون هایی برای انتخاب، استفاده و وفق دادن استانداردهای ایزو 

 (.16، ص1381،است)ریاحی 9000نقشه ای برای مشخص کردن روش استفاده از دیگر استانداردهای سری می کند. در واقع این استاندارد، 

استانداردها نقش  دارای گواهی نامه بین المللی است و سایر 9001:  2008فقط استاندارد ایزو  9000از بین استانداردهای خانواده 

 لمللی صادر می شود. راهنما دارد که برای بیشتر آنان گواهی تاییدیه بین ا

 شامل موارد زیر است: 9000ساختار سری استانداردهای ایزو 

 ه تشریح اصطلاحات و تعاریفی می پردازد که در استاندارد به آن اشاره شده است.؛ ب 9000ایزو  -

 ینامه استفاده می کند.؛ الزامات اجرایی سیستم مدیریت کیفیت است، که سازمان برای برآورد مقاصد یا صدور گواه 9001ایزو  -

 (.1380؛ خطوط راهنما برای عملکرد بهتر سازمان در زمینه سیستم مدیریت کیفیت است) هروی زاده،  9004زو ای -

  

 9001در استاندارد ایزو  مدیریت کيفيتسيستم هشت اصل  -1-2-2

 می باشند، در استانـدارد ISO9000ی در سراستانداردهای سیستم مدیریت کیفیت پایه ای برای هشت اصل مدیریت کیفیت که 

ISO9000:2005  ارچوبی برای راهنمایی سازمان خویش ـد از این اصول بعنوان چـوانـر سازمان می تـارشد ه  ریتـدیـ. متشریح شده اند

فنی تضمین کیفیت و  به منظور بهبود عملکردها استفاده نماید. این اصول برگرفته از تجارب و دانش متخصصین بین المللی که در کمیته

 هستند. 9000ل توسعه و نگهداری استانداردهای ایزو سئومشارکت دارند می باشد. این کمیته م  ISO/TC–176ریت کیفیت ـدیـم

ا عنوان ـب 9004 دارد ایزوـبا عنوان واژگان و مبانی سیستم های مدیریت کیفیت و استان 9000هشت اصل مدیریت کیفیت در استاندارد ایزو 

  (www.sadeghfar.ir)اند.ای مدیریت کیفیت، تعریف شدهـرای بهبود عملکرد سیستم هـوط راهنما بخط

  مشتری بر تمرکز –اصل اول 

  رهبری – دوم اصل

  کارکنان مشارکت – سوم اصل

  فرایندی رویکرد – چهارم اصل

  ریتمدی به سیستمی رویکرد – پنجم اصل

  مستمر بهبود – ششم اصل

  ها واقعیت مبنای بر گیری تصمیم – هفتم اصل

 نکنندگا تامین با دوطرفه و سودمند ارتباط – هشتم اصل

                                                           
1 0.Quality 

2. Intenational Organization For Standardization(ISO) 
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 9001بندهاي عملياتی و اجرایی استاندارد ایزو  -1-2-3
 -دامنه کاربرد، بند دوم -بند اولسه بند اول این استاندارد شامل:  ISO9001:2008در سیستم مدیریت کیفیت بر اساس استاندارد 

واژگان و تعاریف می باشند؛ این بندها همانطور که از نامشان پیداست تنها راهنما و تعاریف اولیه استاندارد مذکور  -استاندارد مرجع، بند سوم

نها اشاره گردیده بندهای عملیاتی و اجرایی استاندارد که در ذیل به آ 8تا  4را ذکر می نمایند و قابلیت عملیاتی و اجرایی ندارند ولی بندهای 

 استاندارد تعیین گردیده اند. 8تا  4استاندارد می باشند به همین منظور مؤلفه های این تحقیق از بند 

 مستندسازی فرآیند - 9001استاندارد ایزو  4بند 

 تعهد و مسئولیت مدیریت - 9001استاندارد ایزو  5بند 

 مدیریت منابع - 9001استاندارد ایزو  6بند 

 تحقق محصول  - 9001استاندارد ایزو  7بند 

 اندازه گیری و پایش فرآیند اجرای - 9001استاندارد ایزو  8بند 

 

 فرایند مستندسازي

 و کار از حوادث ناشی و هایبآس از یتوجهقابل و درصد رفته شمار به آوریانز عوامل از کار یکی هاییطمح در ارگونومیکی، عوامل

 دهندهنشان کار محیط زاییبآسعوامل  این از ناشی مشکلات حل و این مقوله به پرداختن دهد.یم اختصاص به خود را آن از ناشی هایبتیغ

 مستندسازی دستورالعمل بنابراین شود.یم ی مختلفهابخش در یوربهره افزایش به منجر در کل و باشدیم انسانی نیروی به ارزش نهادن

 اجرای راستای در سوابق کیفیت ایجاد و خارجی و داخلی الزامات مشتریان با و محصول کار هاییطمح عدم انطباق از جلوگیری برای کاری،

 است. ضروری مشتریان نیازهای شدن برآورده از اطمینان حصول برای ارگونومی طبق اصول عملیات

 

 مدیریت مسئوليت و تعهد

 ییکارا و اصلی ایمنی ضامن تواندیم همواره و تکنولوژی سازمان انسان، جانبهسه عامل به هو توج ارگونومی اصول طبق عملیات اجرای

کاهش  پزشکی، درمانی، هایینههزتولید، کاهش  افزایش بر توجهی یر شایانتأث و شودیم یوربهره ازدیاد به منجر عمدتاً که باشد سازمان در

 است حالی در دارد. این اقتصادی منافع و کلی درآمد ی افزایشطورکلبه و یوربهره زایشاف رضایت شغلی، افزایش روانی، و عصبی فشارهای

 در بسیاری را کیفیت مدیریت یهاتلاشسازمان،  نامنظم و ضعیف یزیربرنامهاست.  حیاتی کیفیت مدیریت برای اجرای کارکنان تعهد که

 خوب کارکنان برای را شغلی )که امنیت کیفیت مدیریت فلسفه با این امر که کنندیم فکر کارکنان از کشاند. بسیارییم زوال به هاسازمان از

 که طورآنسازمان،  یریپذانعطاف و شودیم کارکنان ضعیف روحیه است. همچنین کند( متناقضیم فراهم کنندهمشارکت و یدهدآموزش

 حمایت است. آن آمیزیتموفقاجرای  در مؤثر و مهم بسیار عامل ی یکسازمان ارشد مدیریت حمایت بنابراین ؛یابدینم بهبود رود،یم انتظار

 مدیریت نباید البته باشد. همراه بهتر برای اجرا نیاز مورد اختیار تفویض و منابع ضروری آوردن فراهم قبیل از اعمالی با و واقعی باشد باید

 گزینش، خاطر به رهبری در موضع مشخص تغییر رغم به را عزم حرکت تا باشد قادر باید سازمان بلکه حمایت کند را ارگونومی تلاشهای فقط

تلفیق  سازمان فرهنگ با باید و ایجاد است. زیرساختها باید بیشتر تعهدات مستلزم این امر انجام که کند حفظ تکالیف یا جابه جایی و توافق

 (.14، ص1393باشد. )مصطفوی دهزوی،  شده
 

 منابع مدیریت

 انسان که سلامت بیماری هایی الگوی می شود کارکنان باعث رفتار تغییر و تکنولوژی و پیشرفت بیشتر استفاده ت،رقاب ترقی، توسعه،

 استفاده کننده و تکنولوژی تناسب میان فقدان که است حالی در است. این بشری زندگی لاینفک جزء کار یابد چون تغییر می کرد، تهدید را

 بنابراین مدیریت ؛است شده سبب را کار از حوادث ناشی و جراحات بودن بالا و تولید و کیفیت سطح بودن نپایی قبیل از منفی آن، نتایج از

 برطرف را آن از و استفاده کننده تکنولوژی میان تناسب فقدان اصول ارگونومی، با متناسب استراتژی با تجهیزات باید مدیریت و انسانی منابع

 نمایند.

 

 محصول تحقق

می باشد.  مواد مصرفی و فرآیند علت به کیفیت درصد مشکلات 85 زیرا ؛باشند داشته محصول، دخالت و فرآیند ارتقای در دبای کارکنان

 است. ضروری محصول ارایه ارگونومی برای الزامات با کیفیت و نیازمندی های اهداف تعیین و شده خریداری بودن لوازم متناسب بنابراین
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 زه گيرياندا و پایش فرآیند اجراي

 را کارفرما نتظاراتا کار که اجرای زمانی استانداردهای اجرای کار، روشهای بهبود فردی، های به تفاوت توجه با کارگر با کار تطبیق

گرفتن  رنظ در با خواستهای مصرف کنندگان به پاسخ گویی و شناخت نیروی کار، های محدودیت و ها قابلیت می کند، شناخت تأمین

 گسترده قبول و کار نیروی بیشتر راحتی و بالاتر نهایت بهره وری در که هستند تلاشهایی همه روانی آنها و جسمانی نیازهای و محدودیتها

 کیفیت ریتمدی به سازمان آینده، تعهد در ارگونومی اهداف به سنجش پایش و کردن ضمیمه داشت. خواهد به دنبال را مصرف کنندگان

 به صرفاً یت کیفیتمدیر نظام پایه گذاری در سازمان صورتی که می بخشد. در اعتبار آن به و حمایت می کند را ارگونومی اصول با متناسب

موردنیاز  یستمس پویایی جهت که اصول بعضی از که داشت خواهد وجود این احتمال نماید، اکتفا « ISO 9001:2008 » استاندارد الزامات

 عدم دراز مدت باعث در می تواند اساسی موضوع این توجه به عدم که می دهد نشان ارگونومی تجربه جهانی اما نگیرد. نظر در را بود خواهد

 (.15و14، ص1393شود)مصطفوی دهزوی،  سیستم پویایی

 

 چارچوب نظري تحقيق-2
ظیفه هماهنگی ویان این ساختار سازمان مجموعه راههایی است که طی آنها فعالیت های سازمان به وظایف های شناخته شده تقسیم و م

 (.1979ایجاد شود)مینتزبرگ، 

سیله آنها سازمانها ابعاد ساختاری بیان کننده ویژگی های درونی یک سازمان هستند و آنها مبنایی به دست می دهند که  می توان به و

 (.99،ص1991را اندازه گیری و با هم مقایسه کرد)دفت،

ست، جزء اول به میزان جدایی افقی ، عمودی و مکانی واحدها از هم بستگی دارد که به ساختار یک سازمان از سه جز تشکیل شده ا

آن پیچیدگی می گویند، جز دوم میزان استفاده از قوانین و مقررات است که به آن رسمیت گفته می شود و جز سوم تمرکز است که موضع 

له ای است برای حصول اهداف بلند مدت و کوتاه مدت سازمان)محمدیان ( ساختار سازمانی وسی1988) 12اقتدار است. به اعتقاد پیتر دراکر

 (.2، ص 1388و وهابزاده، 

 یز شامل می شود. به طور کلی از میان این متغیرها، سه بعد ساختاری از اهمیت بالاتری برخوردارند و به نوعی سایر متغیرها را ن

شود و استاندارد ان عرضه کننده )سازمان خدماتی( و مشتری انجام میخدمت، حاصل و نتیجه فعالیت هایی است که در حد فاصل می

تهای داخلی عرضه کننده در حد خدمت را اینگونه تعریف کرده است که نتایج ایجاد شده به وسیله فعالی  ISO-9004( 1991راهنمای )

 (9،ص1385فاصل میان مشتری و عرضه کننده، به منظور برآوردن نیازهای مشتری)صفوی، 

 

 فرضيه تحقيق 
 کرمان شهر رقب و آب صنعت در ISO9001:2008مبتنی بر استاندارد  کیفیت مدیریت سیستم اجرای میزان و رسمیت سازمان بین -

 دارد. وجود رابطه

 متغیر ملاک        متغیر پیش بین                                                                                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مدل مفهومی تحقيق -1شکل 

                                                           
1 2. Peter Druker 

 ساختار سازمانی بعد
استاندارد سیستم مدیریت کیفیت مبتنی بر 

ISO9001:2008 

 

 فرآیندها مستندسازی -

 مدیریت مسئولیت و تعهد -

 مدیریت منابع -

 تحقق محصول -

 ای فرآیند پایش و اندازه گیری و بهبوداجر -

 رسمیت
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 روش تحقيق-3
با توجه به موضوع و هدف، تحقیق حاضر از منظر هدف کاربردی و با توجه به روش توصیفی از نوع همبستگی است. در تحقیق همبستگی 

ش( وجود دارد و اگر رابطه وجود دارد اندازه و حد هدف اصلی آن است که مشخص شود آیا رابطه ای بین دو یا چند متغیر کمی)قابل سنج

آن چقدر است؟ هدف از مطالعات همبستگی ممکن است شناسایی یک رابطه یا نبود آن، و به کارگیری روابط در انجام پیش بینی ها باشند. 

، 1393د ارزیابی می کند)خاکی ،مطالعات همبستگی تعدادی از متغیرهایی را که تصور می رود با یک متغیر پیچیده عمده مرتبط هستن

(. وقتی پژوهش به قصد کاربرد نتایج یافته هایش برای حل مسائل خاص متداول درون سازمان ، انجام می شود ، چنین پژوهشی ، 121ص

 (.32، ص1391پژوهش کاربردی نامیده می شود )دانایی فرد و همکاران ،

اغلب محققان و صاحبنظران در پژوهش ها به کار می برند استفاده گردد تا در این تحقیق سعی شده که از روش صحیح و منطقی که 

بررسی رابطه بین ابعاد ساختار سازمانی و میزان اجرای سیستم  ویژگی های یک تحقیق علمی را داشته باشد و با عنایت به اهداف تحقیق که

 هد از اهمیت خاصی در این زمینه برخوردار است.را مد نظر قرار می د  ISO9001:2008مدیریت کیفیت مبتنی بر استاندارد 

 1627جامعه آماری این پژوهش ، شامل مدیران و کارکنان شاغل در  صنعت آب و برق شهر کرمان است که تعداد نمونه انتخاب شده 

مورد شناسایی قرار گرفتند نفر  1627نفر می باشد که در هفت شرکت مشغول به انجام وظیفه هستند. بر اساس جامعه آماری ذکر شده جمعاً 

 نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب گردید.  310که با استفاده از جدول مورگان تعداد 

روش نمونه گیری مورد استفاده در این تحقیق روش نمونه گیری طبقه ای متناسب با حجم جامعه است. پس از تعیین حجم نمونه در 

 واحد نمونه گیری استفاده شده است.هر طبقه، از روش تصادفی ساده برای انتخاب 

در این تحقیق ابزار جمع آوری داده ها شامل دو پرسشنامه می باشد. برای بررسی ابعاد ساختار سازمانی از پرسش نامه ساختار سازمانی 

ستم مدیریت ، طراحی شده توسط پورکیانی وصادقی نژاد که دارای روایی و پایایی است استفاده شده است و نیز برای بررسی سی

از پرسشنامه طراحی شده توسط پورکیانی و بلال زاده که دارای روایی و پایایی است استفاده شده است. تمامی سوالات  ISO9001کیفیت

 = کاملا موافق( بودند. 5= کاملامخالف تا  1پرسشنامه بر اساس طیف پنج نقطه ای لیکرت )

ی مورد مطالعه از همبستگی پیرسون، اسپیرمن و مدل سازی معادلات ساختاری برای بررسی فرضیات به دلیل نرمال بودن متغیرها

  .شده است استفاده Excelو  Lisrel، 20 ویراست SPSS افزار نرم از هاداده تحلیل و تجزیه استفاده شد. برای

 

 یافته هاي تحقيق-4
 ت.ه اسی توصیفی متغیرهای مطالعه در جدول آورده شدهاشاخصدر این قسمت مقادیر 

 

 (n=310هاي توصيفی در خصوص متغيرهاي تحقيق )مقادیر شاخص -1جدول 

 بيشينه کمينه انحراف معيار ميانگين ميانه مد ابعاد متغير

 5/4 0/1 6/0 7/2 7/2 7/2 رسمیت ساختار سازمانی

 5/4 2/1 7/0 7/2 7/2 7/2 مستند سازی فرآیندها سیستم مدیریت کیفیت

 0/5 0/1 7/0 8/2 8/2 8/2 تعهد و مسئولیت مدیریت 

 6/4 0/1 6/0 8/2 8/2 0/3 مدیریت منابع 

 7/4 0/1 7/0 6/2 7/2 7/2 تحقق محصول 

 0/5 0/1 7/0 8/2 8/2 0/3 گیری و بهبوداجرای فرآیند پایش و اندازه 

 5/4 2/1 5/0 7/2 7/2 6/2 کل 

 

ی معادلات ساختاری همبستگی بین سازمدلان متغیرهای مطالعه با استفاده از قبل از بررسی فرضیات تحقیق و بررسی روابط علیّ می

 متغیرهای پژوهش در جدول ذیل ارائه شده است.
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 ماتریس همبستگی متغيرهاي اصلی مطالعه -2جدول

 8 7 6 5 4 3 2 1 متغير

        000/1 . رسمیت1

     ns018/0- 000/1 351/0* 470/0* . مستند سازی فرآیندها2

    ns062/0 *422/0 000/1 439/0* 466/0* . تعهد و مسئولیت مدیریت3

   ns008/0 *513/0 *547/0 000/1 400/0* 469/0* . مدیریت منابع4

  ns026/0- *457/0 *627/0 *656/0 000/1 353/0* 432/0* . تحقق محصول5

 ns035/0- *464/0 *485/0 *478/0 *507/0 000/1 317/0* 416/0* بهبود و گیریاندازه و پایش فرآیند . اجرای6
 دارمعنی 05/0در سطح  هاهمبستگی *

 

صورت مستقیم است ها معنی دار و به های مورد بررسی با کلیه شاخصدهد که کلیه روابط بین شاخصنتایج همبستگی نشان می

(05/0>P.) 

در صنعت آب و برق شهر کرمان رابطه  ISO 9001:2008ارد فرضیه  تحقیق: بین رسمیت و سیستم مدیریت کیفیت مبتنی بر استاند

 وجود دارد.

 

در صنعت آب و برق شهر  ISO 9001:2008و سيستم مدیریت کيفيت مبتنی بر استاندارد  بين رسميتضرایب همبستگی  -3جدول 

 کرمان

 متغیر
 ISO 9001:2008سیستم مدیریت کیفیت مبتنی بر استاندارد 

 نوع ارتباط وجود ارتباط
 همبستگی

 اسپیرمن پیرسون 

 مستقیم دارد
 رسمیت

 تعداد p (r) همبستگی تعداد p (rهمبستگی )

576/0 *001/0> 310 484/0 *001/0> 310 
 دارمعنی 05/0در سطح *
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 نتيجه گيري و پيشنهادات
ت. کیفیت نه تنها معیاری کی از این ابعاد کیفیت اسبه منظور رقابت در بازار جهانی، شرکت ها باید ابعاد رقابتی خود را بهبود بخشند. ی

اری از سازمان ها برای مزیت رقابتی محسوب می شود، بلکه برای بسیاری از شرکت ها به عنوان معیار صلاحیت در نظر گرفته می شود. بسی

شمگیری در عملکرد چاز سازمان ها بهبود برای نیل به کیفیت درصدد پیاده سازی رویکرد مدیریت کیفیت بر می آیند اما تنها گروه اندکی 

 (. 3و 4، ص1389خود مشاهده می کنند )آقاسی زاده، 

با عنایت به اینکه ایجاد اصلاحات ساختاری در ساز و کارهای مدیریتی یک ضرورت اجتناب ناپذیر است، اداره سازمان ها در ایران در 

یشه آنها به ابتدای قرن بیستم باز می گردد، شباهت دارد. نگرش وظیفه گرایی و کل به روش های قدیمی و با استفاده از ساختارهایی  که ر

سلسله مراتبی) ساختار وظیفه ای( به همراه فرهنگ برگرفته از نظام ایلی و قبیله ای) ساختار هیدرولیک( در اداره سازمان ها به چشم می 

بهره وری و هماهنگی سازمان های امروزی در ایران پایین بوده و اکثرا  خورد. نتیجه و رهیافت به کارگیری این نگرش ها باعث گردیده که

درگیر سطوح کیفیت متغیر کالا و خدمات به مشتریان، قیمت تمام شده بالا و هزینه های بالاسری غیرقابل قبول توجیه باشند. از طرفی در 

 "اداره، مدیریت و رهبری "اطلاعات و نظام های هوشمند نحوه  دنیای امروز تغییرات سریع در دو دهه اخیر، به ویژه در زمینه تکنولوژی

سازمان ها را دگرگون ساخته است. تجارت الکترونیک، نظام های یکپارچه اطلاعاتی، مدیریت زنجیره تامین کنندگان، مدیریت ارتباط با 

(، EFQMفیت فراگیر، مدل تعالی سازمانی اروپا )، مدیریت کی13(S.Sمشتریان، از یک سو و به کارگیری روش های بهبود)سیستم پیشنهادات )

و ...( از سوی دیگر همگی دارای فصول مشترک مدیریتی  ISO9001مهندسی مجدد فرایندهای کسب وکار، سیستم های مدیریت کیفیت)

 از جمله مدیریت فرآیندها و مشارکت کارکنان می باشند. 

ام می برند نبه همین دلیل سازمان آن را معمولا یک سازمان مشتری محور یکی از اهدف مدیریت کیفیت جلب رضایت مشتری بوده و 

مود و مثلا میتوان بر اساس فرضیه های متفاوت مشتریان را در خدماتی که دریافت می کنند می توان به عنوان بخشی از کارمندان محسوب ن

وری داخلی بر  است که ساختار سازمان بایستی بجای بهره مشتریان را در طرح و اجرای کارهای سازمانی دخالت داد. حتی پیشنهاد شده

 (..79و  78، ص 1392اساس جلب رضایت مشتری طراحی شود)مزین، 

یت مبتنی بر بر طبق فرضیه تحقیق یافته ها نشان می دهد بین بعد رسمیت از متغیر ساختار سازمانی و متغیر سیستم مدیریت کیف

 قیم و معنی داری وجود دارد.رابطه مست ISO 9001: 2008استاندارد 

، رسمیتیش نتایج بدست آمده حاکی بر آن است میزان رسمیت در این سازمان ها کمتر از حد متوسط می باشد. از طرفی  با افزا

 کند. در صنعت آب و برق شهر کرمان نیز بهبود پیدا می ISO 9001:2008سیستم مدیریت کیفیت مبتنی بر استاندارد

ی مشتریان جدید نیاز به اجرای مدیریت کیفیت و ایجاد مزیت رقابتی ضروری است. برای پاسخگویی به نیازها در محیط های کار

الایی در اجرای موفقیت ساختار سازمانی ارگانیک مؤثرتر خواهد بود. از این رو سازمان هایی که دارای ساختار ارگانیک می باشند از شانس ب

در این راستا ویژگی های  و حتی زمان اجرا و دستیابی به نتایج اولیه نیز سریع تر اتفاق   می افتد. لذاآمیز مدیریت کیفیت برخوردار بوده 

 ساختار سازمانی مطلوب به شرح زیر می باشند : 

 رسمیت پایین : کاهش تعداد قوانین و رویه های رسمی و اجتناب از مقررات دست و پا گیر.

قدرت رسمی  انی کم، مشارکت کارکنان در امر تصمیم گیری، گسترش حیطه نظارت، پراگندگیعدم تمرکز : تعداد سلسله مراتب سازم

 در این سلسله مراتب سازمانی.

رات و آئین نامه ها از طرفی تحقیقات انجام شده نشان می دهد در سازمانهای مکانیکی کارکنان سازمان عمدتاً در چارچوب قوانین، مقر

م کارهای ساده و یکنواخت در انجام کارها دارند و بنابراین میزان نوآوری ها در سطح سازمان پایین بوده و حجفعالیت می کنند و اختیار کمی 

 (.121، ص1384زیاد است که نشان از رسمیت نسبتاً بالای ساختار سازمانی دارد)رمضان پور، 

ا توجه به بعد بیت بهبود می یابد. اما از طرفی نتایج تحقیق نشان داده است که هرچه رسمیت افزایش پیدا کند سیستم مدیریت کیف

 باشد. تعهد و مسئولیت مدیریت، تعهد کارکنان و حمایت مدیران ارشد سازمانی عامل موثری در اجرای سیستم مدیریت کیفیت می

چنانچه میزان رسمیت در که نشان می دهد  پرداخته است سازمانی و تعهد کارکنانرابطه بین ساختار به بررسی کاظمی در تحقیقی 

 (.1، ص1393)کاظمی، سازمان افزایش یابد، تعهد سازمانی کارکنان نیز افزایش پیدا می کند

هد سازمانی بیشتری تع( نیز نشان می دهد، کارکنانی که رسمیت بیشتر را تجربه می کنند 1974نتایج بررسی استیفن رابینز و همکاران )

 ود دارد.(. بدین جهت بین مؤلفه رسمیت از ساختار سازمانی و تعهد و مسئولیت رابطه معنی داری وج204، ص1386دارند)جمشیدی، 

                                                           
1- Suggestion System  
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تحقیقات نشان داده است که ساختار سازمانی یکی از اثرگذارترین عوامل موجود در سازمان برای افزایش مهارتهای کارکنان به شمار 

ود. نقش مدیر در سازمانهای سنتی و کلاسیک کنترل شدید نیروی انسانی بود و رفتار کارکنان         می بایستی تحت کنترل مدیر در می ر

برای می آمد، اما سازمان های نوین و مدرن، مهارتهای افراد توانمند می شوند تا خود تصمیم بگیرند و امور را اداره کنند. سازمانهای کنونی 

حیات خود باید از ویژگی های خاصی، چون مشتری مداری، انعطاف پذیری بالا، شفافیت ، بهبود مستمر و ... برخوردار باشند و برای ادامه 

 (.16و  15، ص1390دستیابی به چنین ویژگی هایی، باید مهمترین منبع و ابزار رقابتی خود یعنی نیروی انسانی را توانمند سازند )بایبوردی، 
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